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쉽게 문제를 해결하는 “아이엠 쏘리”  17-08-30a

매년 그랬드시 금년의 크리마스에도 미국 밖으로 나갔습니다. 제 자녀들은 왜 제가 매년 크리스마스를 기하여 여행을 떠나는지 모릅니다. 제가 여행을 떠나는 유일한 이유는 크리스마스 계절에 제 자녀들이 동연배의 친구들과 즐거운 파티에 참여하면서 홀로 있는 아버지가 부담스럽지 않게 하려는 의도인 것 뿐입니다.


비교적 자주 해외 여행을 다니지만 이 번만은 새로운 문제를 경험했습니다 항공기의 좌석이 완전 매진되었다는 상황에서 여행사의 사장님의 노력으로 간신히 예약을 받은 저는 비행기의 출발시간을 세 시간 앞두고 비행장에 도착을 했습니다. 분명히 예약 번호가 적힌 항공권을 보이자 카운터의 직원이 고개를 갸웃등 하면서 난색을 보였습니다. 몇 분 후에 좀더 높은 직원에게 저를 보냈습니다. 무슨 문제가 있는냐고 물었더니 제 예약 번호는 취소된 예약 번호이어서 좌석이 없다는 것이었습니다. 여행사의 직원이 실수를 했다는 주장이었습니다. 죄석이 없으니 빈 좌석이 나타나기를 기대하며 대기해 달라는 말이었습니다. 약 30분 후에 다시 그 직원에게 가 보았지만 여전히 좌석이 나오지 않았다고 했습니다.


다음 날에 수원의 한 모임에 꼭 참석을 해야하는 처지이어 제가 출국을 다음 날로 연기할 수 없다는 사정을 해도 그 직원은 별 다른 해법을 차지 못하는 것 같았습니다. 저는 직원들 중에서 가장 높은 분 같이 보이는 분에게 설명을 했습니다. “나는 당신네 항공사가 지정한 여행사를 통해서 예약을 했고 항공권을 구입했습니다. 즉 여행사는 항공회사를 대표하지 나를 대표하는 것 아닙니다. 그렇다면 당신네들이 실수를 해 놓고 승객에게 피해를 입혀서는 안되는거 아닙니까?” 저는 약간 노여운 감정을 떨칠 수밖애 없었습니다.  공항 지점장으로 보이는 그  분은 승객 관리에 노련한 듯 했습니다. 그분은 즉시로 “죄송합니다.”고 정중한 사과를 하고 기어히 좌석을 마련하겠다고 저를  안심시켰습니다. 그러는 외중에 제가 예약된 항공편 보다 한 시간 먼저 출발하는 항공편의 출발할 시간이 30여분 남은 상태이었습니다.   예정보다 한 시간 일찍 출발하는 항공편도 괜찮은지 저에게 물어 저는 동의 해드렸습니다. 후에 받은 명함을 보니 그 분은 학공사의 공항 부지점장이었습니다.

부 지점장은 손수 탑승권을 작성하여 곧 출발할 항공편에 탑승을 하도록 저를 직접 탑승구까지 안내해 주었습니다. 같이 탑승구에 가면서 보니 공항에서 근무를 하는 그 부 지점장도 구두와 상의를 벗는 번거러움을 겪으며 검색대를 통과하는 것이었습니다. 어쨋든 항공사가 지정한 여행사의 실수로 인하여 승객이 피해를 입지 않도록 솔선 수범 노력하는 그 부지점장의 모습에 저의 노여움은 완전히 사라졌습니다. 사실 그 분이 정중하게 “죄송합니다”고 말했을 때 저의 노여움은 거의 가라 앉았었습니다.

탑승구의 문이 닫히기 전에 겨우 비행기를 탔습니다.  제 옆자리에는 샹하이로 향하는 백인이 앉았습니다. 비행기가 일정 고도에 오르자 여행을 많이 한듯한 옆자리의 승객은 자리를 뒤로 제치고 눈가리를 낀 후에 즉시로 깊은 잠에 빠졌습니다. 얼마   후 식사가 나왔습니다. 승무원은 제 옆 자리의 승객을 깨웠습니다. 우선 식사를 드시라고 하기 위함이었겠지만 잠자는 그럴 경우에는  승객의 단잠을 깨우지 않고  나중에 승무원에게 식사를 가져오도록 해달라는 쪽지를 좌석 앞에 붇혀 놓는 것이 관행입니다. 승무원이 집요하게 깨워서 눈을 뜬 미국인 승객은 자기의 잠을 깨운 여 승무원에게 “깊이 자고 있는 나를 그렇게 집요하게 깨운 당신은 무례합니다.”고 점잖게 불평을 했습니다. 그런 불평에 그 여승무원은 “자리를 똑 바로 올려주셔야 뒷 분이 식사를 편안하게 할 것 아닙니까? 당신이야말로 뒷분에게 무례하십니다.”고 퉁명스럽게 대응을 했습니다. 이제 화가 꽤 오른 옆자리 승객은 사무장을 불러 여승무원의 무례를 지적했습니다. 사무장은 경험이 많은 듯 머리를 숙이면서 승객에게 “아이엠 쏘리”를 두서너번 반복했습니다. 불평을 하던 승객은 “당신이 무례를 범하지 않았습니다. 나는 무례를 범한 여 승무원으로부터 사과를 받아야 하겠습니다. 사과가 없으면 나는 다시는 이 항공사를 이용하지 않겠습니다.”고 말했습니다. 수 분 후에 무례를 저지른 여 숭무원이 찾아와서 정중하게 “아이엠 쏘리”라고 하고 사과를 했습니다.  “아이엠 쏘리”의 말을 승무원으로부터 듣고 불평승객은 다시 명랑해졌고 사무장을 창찬했습니다. 
간단힌 경험을 말씀드렸지만 대인 관계나 사업을 경영하면서 “죄송합니다. 사과합니다.” 같은 간단한 언어로 대부분의 문제는 해결된다는 실 경험을 했습니다.  “Thank you”와 “I am sorry”를 자주 말하면 이혼을 없어진다고 누군가가 말하지 않았습니까? 끝 
